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Resumo:

Com o avanco tecnolégico e do comeércio eletrénico, novos mercados foram tomando forma, levando ao
surgimento do chamado m-commerce (comércio movel). Aos poucos empresas e consumidores foram se
inserindo nesse meio e criando um novo tipo de relagdo de negdcio. Essa relacdo chegou a cidade de
Santana do Livramento juntamente com o m-commerce através do aplicado Delivery Much, a partir do
gual os consumidores podem realizar pedidos para suas refeicdes. Diante disso, 0 objetivo deste artigo
foi entender a experiéncia em relacdo a utilizagdo do aplicativo Delivery Much. A metodologia utilizada
para a coleta de dados foi um grupo focal que foi realizado com 8 universitérios da Universidade Federal
do Pampa, campus Livramento. O grupo focal foi gravado em video através de um smartphone, e a
entrevista foi transcrita para a andlise dos dados, os quais foram analisados qualitativamente. Ao analisar
os dados foi possivel perceber que os entrevistados enxergam a chegada do aplicativo como algo
positivo, e demonstraram grande satisfacdo com o servigco e com ainterface do aplicativo, afirmando ser
de fécil acessibilidade e uso. Sendo assim, eles gostariam de ver esse mercado crescendo na regido, tendo
outras opgoes de aplicativos moveis para compra de produtos e prestacdo de servicos.
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EXPERIENCIA COM M-COMMERCE: O CASO DO APLICATIVO DELIVERY
MUCH EM SANTANA DO LIVRAMENTO

1 INTRODUCAO

A internet abriu um espago sem barreiras para as empresas divulgarem e alavancarem
seus negdcios, e, sem restricdes fisicas, empresas passaram a vender seus produtos e servigos
de maneira online, € novos negdécios surgiram de maneira exclusivamente virtual (PATTAT,
2014). Diante dessas circunstancias, bem como do forte uso da tecnologia da informacao no
mercado tradicional, deu-se origem a uma nova modalidade de negécios denominada e-
commerce (comércio eletronico), definida por Gordon e Gordon (2011, p. 180) como “o
intercambio ou a compra e venda de produtos e servigos por meios eletronicos”.

Do e-commerce surgiu outra forma de negociacdo entre empresa e consumidor através
de dispositivos modveis conectados a internet, denominada m-commerce (comércio movel),
(SCHNEIDER; TEZZA, 2016). O m-commerce chegou como novidade através do aplicativo
Delivery Much na cidade de Santana do Livramento, interior do Rio Grande do Sul em abril
de 2018. Por se tratar da primeira experiéncia com m-commerce que 0s santanenses estavam
tendo, levantou-se a seguinte problemdtica: qual a experi€éncia do publico universitario de
Santana do Livramento com o aplicativo Delivery Much?

O publico universitdrio foi escolhido para essa pesquisa porque, em geral, é formado
por jovens estudantes, e o perfil de usudrios de smartphones no Brasil é em sua maioria
jovem e adulto, e utilizam o  smartphone a qualquer hora, seja para acessar as
midias sociais, e-mails, outros aplicativos ou ver noticias (COUTINHO, 2014).

O objetivo geral da pesquisa € compreender a experiéncia do publico universitirio de
Santana do Livramento com o aplicativo Delivery Much, e os objetivos especificos sdo: a)
compreender o impacto que o m-commerce tem na rotina das pessoas; b) investigar se o
publico universitdrio prefere o m-commerce ou a compra tradicional; e c) averiguar a
adaptacdo do publico universitario santanense a essa nova op¢ao de consumo.

Por se tratar de uma novidade em Santana do Livramento, esta pesquisa tem como
justificativa a importancia de obter uma das primeiras consideragdes sobre o assunto, servindo
de base tedrica justamente por ser um tema novo, além de ser um estudo que aplica o grupo
focal, tornando-se referéncia para outras pesquisas. Outro fator importante para se destacar é
que esta pesquisa poderd servir de auxilio para pesquisas de mercados realizadas por empresas
ou empresdrios que desejem investir nesse tipo de negdcio, além de dar feedback e
novas percepgoes para e empresa estudada.

2 METODOLOGIA

Esta pesquisa se trata de um estudo transversal tnico e t€ém abordagem exploratodria,
tendo em vista o tema ser recente. Os dados foram coletados por meio de um grupo focal. O
grupo focal difere da entrevista habitual pois tem como base a interacdo entre um grupo de
pessoas para obter as informagdes (TRAD, 2009).

O grupo para a coleta de dados desta pesquisa foi formado por 8 pessoas, sendo 7
alunos de graduacdo da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) campus Santana do
Livramento, e um responde ex-aluno da mesma universidade. Os critérios para a escolha dos
respondentes do grupo focal foram ter algum vinculo com a universidade ou entdo que
conhecam ou ja tenham utilizado o Delivery Much, para compartilhar suas experiéncias
e opinioes.

Para o grupo focal elaborou-se um cronograma formado pelas seguintes etapas:
recepcdo dos entrevistados, apresentacdo dos pesquisadores e dos objetivos da pesquisa,
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apresentacdo  dos  entrevistados, instrucdes sobre o  grupo  focal, entrevistae
agradecimentos. Durante a entrevista foi servido café para os entrevistados como estratégia de
quebra de gelo e para maior interacao.

Além do cronograma, foi elaborado um roteiro de entrevista com algumas categorias
de perguntas e que serviram para auxiliar na anélise de dados: uso de internet e compras
online; percep¢ao sobre o impacto do comércio eletronico; percep¢ao sobre a chegada do m-
commerceem  Santana  do  Livramento; primeiras  impressoes sobre o
aplicativo Delivery Much; experiéncia com o aplicativo; interface e recursos do aplicativo;
preferéncia por compra tradicional ou eletrOnica; sugestdes de novos aplicativos para a
cidade.

O grupo focal foi realizada na Unipampa campus Santana do Livramento, foi gravada
em video através de um smartphone e foi transcrita para a anélise dos dados. Os dados foram
analisados qualitativamente, e as categorias de andlise foram definidas a priori.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Todos os entrevistados ja haviam realizado compras através da internet e tinham como
preferéncia comprar através de site do que aplicativos, apesar de acharem os aplicativos mais
praticos, mas acreditam que os sites passam mais seguranca e informacdes na hora da
compra.

Questionados sobre o impacto do m-commerce em suas vidas, os entrevistados
destacaram que conquistaram varios beneficios através dele, como obter pre¢os mais baixos e
descontos, ter praticidade em poder efetuar a compra em qualquer lugar e qualquer momento,
ter maior variabilidade dos produtos, além de poder comprar em outras regioes do pais e até
em outros paises, tendo um maior leque de possibilidades. Apesar desses fatores, algumas
desvantagens foram apresentadas: valor alto da entrega e demora, defeitos que podem ser
apresentados pelo produto, burocracia no momento da troca e a impossibilidade de manejar
em maos ou experimentar o produto desejado.

Em relacdo a confianca para realizar compras na internet existem alguns fatores que
os consumidores geralmente analisam antes da decisdo final de compra: produto, forma de
pagamento, entrega, servicos oferecidos, privacidade, seguranga, personalizac¢do, apelo visual,
navegagdo, entretenimento e prazer (VAZ, 2013). O quesito confianga foi um tema muito
debatido. A maioria dos entrevistados costumam fazer pesquisas sobre a loja e o seu site antes
de finalizar a compra, além de contatar outras pessoas que ja tenham comprado através do site
desejado, caracteristica do consumidor de hoje que adora compartilhar suas experiéncias e
histérias de consumo, sejam elas boas ou ruins (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN,
2017).

A chegada do m-commerce em Santana do Livramento é encarada pelos entrevistados
como um avango positivo para a cidade. O aplicativo foi bem elogiado pelos entrevistados e
sua interface foi considerada por eles como intuitiva e de ficil acesso, o que vai de acordo
com o que Neil (2012, p. 18) diz sobre aplicativos que tem boa navegacgao: “aplicativos com
boa navegacao simplesmente sdo intuitivos e facilitam a realizagdo de qualquer tarefa”.

Em relacio as suas experi€ncias, houveram algumas negativas, em decorréncia
principalmente pelo tempo de espera;bem como experiéncias positivas, estas
relativas a inovagdo na maneira de pedir refeicdes. Os convidados concordaram que os precos
dos produtos e de entregas estdo condizentes com a realidade socioeconomica da cidade
e destacaram o desejo de ver mais empresas, tanto da cidade, como da cidade de Rivera -
Uruguai, fronteira com Santana do Livramento.

Entre comprar de maneira tradicional ou pedir pelo aplicativo as opinides ficaram
divididas. Enquanto a maioria pede pelo método que lhe € mais conveniente no momento,
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apenas um convidado opta sempre por pedir através de aplicativo, contanto que o que ele
deseja comer esteja disponivel no Delivery Much.

Questionados sobre que outros tipos de aplicativos gostariam de ver na cidade foram
citados servicos de tdxi e de supermercados (compras através do aplicativo e entregas em
casa).

4 CONSIDERACOES FINAIS

O surgimento de smartphones e demais aparelhos mdveis permitiu que a internet
fosse ainda mais explorada, despertando novas ideias e iniciativas em seus usudrios. Como
resultado o m-commerce passou a ser introduzido no cotidiano das pessoas, permitindo até
que decidam suas refeicoes e as comprem via internet, como é o caso do aplicativo
Delivery Much, que deu praticidade, visibilidade e conforto aos seus usudrios, além de
crescimento e divulgagdo para as empresas que utilizam seu servigo.

Apesar de ter sido identificada a praticidade como um adjetivo dos aplicativos, seja
por seguranga ou confianca, percebeu-se que no geral o publico estudado da preferéncia por
compras através de sites, mesmo havendo muitas ofertas das plataformas mdveis nos ultimos
anos. Em relacdo a compra de comida a preferéncia ainda nao se da pelo aplicativo, mas os
entrevistados se demonstraram curiosos e interessados nesse meio de compra apesar de alguns
aspectos falhos como demora nas entregas.

Com base no estudo realizado, pode-se dizer que o aplicativo Delivery Much chega
em boa hora, trazendo o m-commerce para ser ainda mais explorado na cidade de Santana do
Livramento e regido, tendo grande potencial de crescimento, pois o publico universitario tem
se adaptado a esse novo modelo, assim como os santanenses de diversas outras faixa etdria e
estilos de vida. O aplicativo foi muito bem recebido e estd tendo um 6timo crescimento, mas
apesar desse apoio e apreciagdo dos consumidores, precisa trabalhar mais na fidelizacdo de
sua marca, visto que as pessoas ainda prezam pela compra tradicional do que via aplicativo
movel.

Deixa-se como sugestdo para futuras pesquisas sobre o tema entrevistar consumidores
de outras idades, como o publico adulto ou idoso que estdo aos poucos se adaptando ao meio
digital e fazendo uso de diversos aplicativos.
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